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Sesungguhnya sesudah kesulitan akan datang kemudahan maka kerjakanlah 
urusanmu dengan sungguh-sungguh dan hanya kepada  
Allah kami berharap. 
(Q.S. Asy-Syarh : 6 – 8) 
 
Apa yang sudah berlalu itulah yang terbaik, keadaan yang lalu baik ataupun jelek 
itulah yang terbaik karena akan menjadi landasan bagi hari esok. 






















Karya kecil ini kupersembahkan sebagai wujud rasa. Syukur, sayang, hormat, 
cinta dan baktiku serta rasa tanggung jawabku selama ini terutama kepada: 
“Allah SWT” atas seluruh rahmat dan karunia-Nya yang memberikan hidup dan 
memegang kematian setiap mahluk.  
 
Bapak dan Ibu tercinta dengan segala hormat dan baktiku terima kasih atas 
segala kasih sayang, cinta, pengorbanan, keikhlasan yang tiada pernah  
lekang oleh waktu. Rangkaian tasbih dan dzikir dalam doa malam  
yang tiada pernah putus. Serta segala Nasehat yang  
memberikan semangat untuk terus melangkah dalam menghadapi  
dan mengarungi kehidupan yang fana ini. 
 
Teman-teman seperjuanganku. Sahabat seperjuangan terima kasih selama ini telah 
menjadi sahabatku yang paling berkesan, dan mau membantuku selama ini… 
Semoga tali persahabatan kita ini  
tidak akan pernah putus dan tak akan pernah lekang oleh waktu.  
Almamaterku tercinta, tempat dimana mengajariku belajar, berkenalan dengan 
teman-teman berjuang bersama-sama mencari ilmu untuk  























Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh customer delight 
(justice, esteem dan finishing touch) terhadap customer loyalty pada pengguna 
Blackberry. Berdasarkan hasil penelitian diharapkan dapat memberi gambaran 
tentang salah satu bentuk alternatif dalam bidang pemasaran khususnya masalah 
loyalitas konsumen. 
Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan alat analisis regresi 
linier berganda dengan uji t, uji F dan koefisien determinasi (R2). Populasi dari 
penelitian ini adalah seluruh mahasiswa Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
Sedangkan sampel dalam penelitian ini adalah 100 mahasiswa pengguna 
Blackberry di Universitas Muhammadiyah Surakarta dengan purposive sampling 
sebagai teknik pengambilan sampel. 
Berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa variabel justice berpengaruh 
signifikan terhadap customer loyalty pada pengguna Blackberry, sehingga 
Hipotesi Satu diterima. Variabel Esteem berpengaruh signifikan terhadap 
customer loyalty pada pengguna Blackberry, sehingga Hipotesis Dua diterima. 
Variabel finishing touch berpengaruh signifikan terhadap terhadap customer 
loyalty pada pengguna Blackberry, sehingga Hipotesis Tiga diterima. Variabel 
justice, esteem dan finishing touch secara bersama-sama berpengaruh signifikan 
terhadap terhadap customer loyalty pada pengguna Blackberry, sehingga Hipotesis 
Empat diterima. 
 

























Assalamu’alaikum Wr. Wb 
Alhamdulillah, puji syukur atas kehadirat Allah SWT yang telah 
memberikan rahmat, hidayah serta inayah-Nya kepada penulis sehingga penulis 
dapat menyelesaikan skripsi ini dengan judul “PENGARUH CUSTOMER 
DELIGHT TERHADAP CUSTOMER LOYALTY PADA PENGGUNA 
BLACKBERRY (Studi Empiris Mahasiswa Universitas Muhammadiyah 
Surakarta)” 
Skripsi ini disusun dengan maksud untuk memenuhi salah satu syarat 
dalam rangka menyelesaikan program pendidikan strata 1 pada Fakultas Ekonomi 
Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
Selama penyusunan skripsi ini telah banyak menerima bantuan dari 
berbagai pihak, untuk itu tidak lupa penulis ucapkan terima kasih kepada: 
1. Bapak Dr. H. Triyono, SE., M.Si., selaku Dekan Fakultas Ekonomi 
Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
2. Bapak Drs. Agus Muqorobin, MM., selaku ketua Jurusan Manajemen Fakultas 
Ekonomi Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
3. Bapak Drs. Farid Wajdi, MM., Ph.D., selaku Pembimbing Skripsi yang 
dengan sabar dan tulus telah memberikan banyak masukan, arahan, bimbingan 
kepada penulis, sehingga dapat menyelesaikan penulisan skripsi ini. 
4. Bapak Drs. Fatkhur Rochman, MM., selaku Pembimbing Akademik yang 
senantiasa memberikan bimbingannya kepada penulis, selama menempuh 
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